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ｌはじめに
工業化社会が成踵するにつれて、工業製品を/k産し販売するレベル
では差別化･優位菩を実現困難な状況に進展してきている。このため、
iiiに工業製品を/Lk産して提供する時代から、提供した商品を活臆して
より高度な価値を朱み出すサービスの提供か重要になってきている。
しかし、これまでのように、単に、工業製品を提供するレベルでは、
製品価値に限lALがあり、製品に付加価値をつけるサービスが製品の優
位ざを高めるキーと考えられる。そして、そのサービスをiiiに経験的
に実現するのでなく、科学的・工学的に達成するという観点から、サ
ービスサイエンス（ServiceScience）が生まれてきている（参考１)。
最近の多くの製造企業Ｍｉに工業製品を製造して提供するレベルで
なく、サービスを提供することで、利益を上げる状況が増加してきて
おり、サービスサイエンスは今後益々重要になることが了想言れる。
本論では、正業製品のサービス化の状況、サービスサイエンスとは
何か、それを夷現する課題について述べる。
サービスサイエンスの腔開と裸題’１８７
Hosei University Repository
２サービス業の現状
元来、業界として、販売業、ホテル業など、顧客にサービスを
提供するという意味で、第三次産業としてのサービス業が規定さ
れている。しかし、玻近は、このようなサービス業以外でもサー
ビスを提供する業界が生まれてきている。特に製造業界では、工
業製品の販売と平行して、販売した製品に付加価値をつけ顧客に
利益をもたらすサービスを提供する試みか増加する傾向がある。
世界の労働人口の状況をみると、1950年以降で、サービス業の増加
が激しく、製造業を超えてきている（表1)。表lは労働人口から見た
枇界の上位10位の国々の労働の割合を示している。
表１世界の労働者の職業分布（参考２）
また、製造業である米IBM社の売り上げを見ると、サービスでの
売り上げが増加している（図１:）
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図１ＩＢＭの売り上げ推移（参考３）
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３製造業界でのサービス化の進腫
製造業界でのサービス化の状況についてみる。
３１コンピュータ業界でのサービス化
（１）コンピュータの故障修理・使用支援サービス
コンピュータ業界では、これまでは、コンピュータを製造し販売す
ることを主流に進めてきた。しかし、コンピュータの高度化と一般ユ
ーザへの齊及とともに､販売した商品の製品サポートの必要性が'ｔじ、
サポートをサービスすることが開始された。サポートとしては、コン
ピュータの保`､]:、故障の修理、使用法の支援など、顕群へのサービス
サポートとして広まり、商品の販売と平行して必袈事項となっている。
このコンピュータ業界でのサービスサポートは、購入後の製品のよし
あしをまで左右するものとなり、単によい商品を提供するだけでは競
ﾌﾟＭ１はなく、サポートサービスが商品の大きな付加価伯となっている。
商品の進腱とともに商品のコモデイテイ化するなかで、このサービス
サポートの,ITめる位祇づけが竜娑になってきている。
このサービスサポートは、当初は、単に販売した商品のサービスと
して無償で行っていたものか、最近では、有償でサービスサポートす
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るものも１１伽してきている｡この有償サービスサポートによって､益々
高度なサービスサポートが提供され、工業製品の販売にとってI電要に
なってきている。
また、自社のコンピュータの保守・故障修理・使用法の支援にとど
まらず、他社の同様なコンピュータについてもサービスサポートする
ことを拡張し、サービスの範囲を広げ、ビジネス機会を拡大する傾向
が出てきている。
（２）コンピュータの保守・運営
コンピュータが誕生したころは、各社がコンピュータを購入し、白
社内に運用部門を設け保守・運営するのが通常であった。コンピュー
タメーカは、この運用部門に対して、専門的業務として運用を支援し
ているのが通常であった。しかしユーザ各社がこのような専''１１部門
を自社に置くのは効率が悪く白社の事業と異なる業務を行う必要性が
あることから、効率が悪いということで、専門会*|:に委託することが
多くなってきた。つまり、運用業務を専門会社へアウトソースして効
率を上げることを狙っている。これも、工業製品のサービスサポート
の拡大業務である。また､コンピュータは日進月歩が激しいことから、
時々、コンピュータの史新か必要であり、これらの業務には専門的知
識を必要とすることから、コンピュータ専門会社に外部委託すること
が多くなってきている。これらのコンピュータの保守・運用・更新な
どの業務を一括してサービス業務として委託している。
（３）ソフトウエアの提供・保守・運営
コンピュータのソフトウエアは様々なものが開発きれ、多岐にわた
り、また、ソフトウエア自身新機能が拡充きれることから、時々MＩ新
が必要になる。このため、コンピュータ誕生当初はユーザ白社でハー
ドウエアとともにソフトウエアを購入し運用していたが、これらの作
業は、専門性を姿することから、コンピュータ専門会社に依頼するこ
とが多くなってきている。また、コンピュータソフトウエアの開発プ
１１０１山本月弘
Hosei University Repository
ラツトフオームを提供し、その上でユーザが自前のソフトウエアを開
発するのを支援するサービスを提供するＳａａＳ（SaaS：Softwareas
aService）が誕生してきている。
このコンピュータのサービスサポートと同様に、その後誕生する工
業製品について、たとえば、ＦＡＸ、携帯電話などでも同様に実施き
れている。
３Ｚ電化製品業界でのサービス化
電化製品も同様に、サービスサポートの必要性が生じている。特に
電化製品の故障を修理するサポート支援が増力Ⅱしてきている｡これは、
電化製品の高度化に伴って顕籍な傾向がでてきている。特に高齢者の
増加とともに、複雑化する家電製品のサービスサポートのニーズが増
える傾向から寸捕々サービスサポートのニーズが増加してきている。
３ｓコピー機業界でのサービス化
コピー印刷機であるゼロックス機は、発売当初から、機械は販売せ
ず賃貸し形式で始まっている。これは、コピー印刷機を安定して稼動
させるためには機械の定期保守が必須であることから、定期保守をメ
ーカが行うことを含めて賃貸形式をとっている。従って、ユーザは機
械を購入せず､コピー印刷のサービスをメーカから受ける形態であり、
まぎに、サービスビジネスの形式といえる。機械の保守とともに、機
械の修理・更新を含めてサービスとして提供しているものと考えられ
る。
３４自動車業界でのサービス化
自動車は製造ざれ販売きれた後、顧客は利用するわけだが、安全に
かつ快適に利用できるようにするために、時々、また、定期的に車の
サービスサイエンスの腱捌と探題’1，１
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機械的電気的チェックが必要になる。これに対応するために、ｒｌ勤車
会社は、卓を販売するとともに、サービスステーションを設け、販売
後の車の点検・保守をサービスとしておこなっている。これは、自動
車に閲する専門的知識を持ったスタッフが対応することで、サービス
事業として達成している。
４サービスサイエンスを実現するサービス情報
これまで多くの分野でサービス化の展開が進められていることを
述べたか、これまでのサービスは人為的、経験的な対応で進められ
ており、工学的な手法で実施きれているものではない。ここでは、こ
れらのサービスを工学的に対処する手法として、サービスサイエンス
(ServiceScience）を捉え、その実現について検討してみる。サービ
ス業を工学的に実現するには、サービスの対象をコンピュータ上に載
せ、コンピュータで利用・活用する手法を確立することである。すな
わち、「サービス情報の工学的蓄積とＴ学的な利用」と考えられる。
その''１で、サービス情報として、
・商品知識の利用
・顧客情報の集積と活用
・KnowledgeEngineeringの活用
などが、考えられる。
４．１商品知識の利用
最近のＴ業製品は高度化して恵|Ⅱ]知識が必要なものが多く増えてき
ている。このため、利用者は購入した後簡単には利用できない場合が
多い。最近とみに一般ユーザに利用が普及してきているパソコンでは
利用しやすくなってきているとはいえ簡単に使用できない場合が多
い。特に高齢者には使用困難な場合が多い。一方、工業製品の製造メ
ーカは製品の専門的な商品知識を所有しているため、この知識を利用
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者を支援するのに活用できる。工業製品の高度化が進めば進むほど、
商品知識の必要性か出てくる。現状では、これらの商品知識はマニュ
アル化されてはおらず、あるいは、大量の説明'雪となっており一般に
は使用が困難であるため､対応する各人問に依存している。すなわち、
個人のノウハウとして蓄積言れており他人が利用できる形になってい
ない。このため、これらの商品知識をコンピュータ上に載せ、ほかの
人間にも利用できるようにすることが重要になっている。
４．２顧客情報の集積と活用
顧客からサービスが依頼きれると、当初は、専門家が佃々に対応し
てゆく。その対応結果を情報として蓄積する。特に、顧客の状況とそ
れに対してどう対応して解決したかを、右用情報として蓄積する。こ
れらの顧客対応情報を多量に蓄積することで、工業製品で発生する問
題課題でその後に発碓したものにたいしては、有効な対処方法を提示
することができる。これらの情報を蓄積するとともにそれを他の高度
な専門家でなくとも即座に利用できる仕組みを準備することが竜要で
ある。これには、蓄積した経験情報を即座に検索して利用できる枠組
みを実現することである。ここでの検索枠組みは、あいまいな単語、
文章の検索手法が必要になる。これによって、同様な問題に対して過
去の蓄積情報が有効に利用できるようになる。
４．SKnowledgeEngineeringの活用
サービス業の基本は、工業品の知識の活用、個人が蓄積した知識、
縫験やノウハウに基づいた活動と捉えられる。従って、経験的で非丁：
業的な活動であり、Ｔ業化ごれていない。知識、経験やノウハウを個
人にとどめるのでなく、一般の他人に共有できる形式にすることか工
業化の基本といえる。それには、これらの経験、知識やノウハウをコ
ンピュータ上に載せ、ほかの人でも流用、利用できる形式にして普及
きせることである。
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５サービスサイエンスの枠組み
サービスサイエンスの基本的な仕組みを述べた。これをエ業化して
サイエンスとするには、図’のようなコンピュータの仕組みが考えら
れる。
工業製品の製品知識や、個人が蓄えた、知識、経験やノウハウを蓄
積するデータベース、利用者が問い合わせるとデータベースに検索し
て該当知識を取り州す検索エンジンから構成きれる｡
データベースに蓄える工業製品の製品知識、悩人の蓄積した知識、
経験やノウハウは、数i量的なものでなく文章的なデータとなる。この
データは、苔らに詳細に見ると、事象と対応の形式で構成言れる。￣
方、検索は、文章検索であり、一般にｗｅｂ検索で利用きれるものと
同様である。上記データベースのデータの事象部を検索する。検索結
果の中から、該当するものに最も近いデータから順次、対応部を含め
て示す。利用者は、この検索結果を見て、該当するものを選び、適用
する。
一方、本システムを充実きせるためには、対応した成功事例を、事
象と対応策をセットにして登録しておく仕組みを整える必要がある。
これは、単に個人レベルで対応するのでなく、全社レベルで親織的に
対応して、多くのサービス情報を蓄積することが重要である｡
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図１サービスサイエンスの仕組み い）Ｃ 
● ベン｜ ’ 
データベース
６問題と課題
右効なI:業製品の製品知識、個人の蓄積した知識、締験やノウハウ
を如何にデータベースに保存するかが鍵となる。これは、個人レベル
で実施するのでなく、全社レベルで組織的に実施することが重要であ
る。
７むすび
に業製品のサービス化の状況、サービス・サイエンスとは何か、そ
れを実現する課題について述べた｡益々社会が高度化するのに伴って、
サービス化が進展することが予想苔れ、特に先進国では重要な課題で
ある。Computerが開発きれ、その後ComputerScienccが誕生した
のと同様に、ServiccからServiccScienceが誕生することが期待さ
れる。
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